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ABSTRACT 
Analisis Pengaruh Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga Terhadap 
Kepuasan Konsumen pada PT. Wahana Caturartha Wisesa 
 
The Effect of Product Differentiation and Price Policy on 
Customer Satisfaction in PT. Wahana Caturartha Wisesa 
Muhammad Yanuarsyah 
Fauziah Umar 
Fauzi R. Rahim 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh diferensiasi produk dan 
kebijakan harga terhadap kepuasan konsumen pada PT. Wahana Caturartha 
Wisesa. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data penelitian diperoleh 
melalui  penelitian lapangan berupa observasi dan penyebaran kuesioner serta 
penelitian kepustakaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 
Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (melalui uji F). Secara 
parsial (melalui uji t), variabel Diferensiasi Produk adalah variabel yang paling 
dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen daripada variabel 
Kebijakan Harga. 
 
Kata kunci: diferensiasi produk, kebijakan harga, kepuasan konsumen. 
 
 
This study aims to determine the effect of product differentiation and price policy 
on customer satisfaction in PT. Wahana Caturartha Wisesa. The study uses 
quantitative methods. Data were obtained through field research in the form of 
observations and questionnaires distribution as well as research literature. The 
results show that the Product Differentiation and Price Policy variables have 
positive and significant effect simultaneously on the Customer Satisfaction 
variable (through F test). In addition, the Product Differentiation is more influential 
dominantly on the Customer Satisfaction than Price Policy variable. 
 
Keywords: product differentiation, price policy, customer satisfaction. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Globalisasi ditandai dengan dimulainya era perdagangan yang tidak 
mengenal batas-batas negara. Perubahan terjadi pada tingkat yang semakin 
cepat dibandingkan sebelumnya. Kekuatan Global akan terus mempengaruhi 
kehidupan masyarakat dunia. Teknologi akan terus mengagumkan kita dan 
melakukan hal-hal yang tidak terpikirkkan sebelumnya yang mengakibatkan tidak 
ada pembatasan-pembatasan yang dapat melindungi kepentingan perdagangan 
suatu negara dengan negara lain. Semakin banyak orang, semakin banyak 
negara. Perusahaan-perusahaan bebas memutuskan apa yang harus dibuat dan 
dijual, sehingga strategi bisnis sekarang akan beresiko, demikian juga halnya bila 
beralih ke strategi bisnis yang baru.  
Untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat sangat dibutuhkan 
manajemen yang handal dan mampu mengantisipasi pada setiap persaingan 
yang dapat menjalankan perusahaan secara efektif dan efisien. Dengan 
demikian, maka seorang dituntut-untuk dapat memanfaatkan secara tepat 
sumber daya ekonomi yang ada dalam perusahaan sehingga dapat 
menghasilkan pengembalian yang maksimal atas pemakaian sumber daya 
ekonomi.  
Berbagai usaha untuk menciptakan produk yang unggul dalam kegiatan 
pemasaran, perusahaan membutuhkan suatu strategi untuk mempengaruhi 
pasar dengan cara mencari peluang usaha baik dalam bentuk produk maupun 
dalam bentuk jasa pelayanan, dengan demikian hal ini memungkinkan 
perusahaan untuk menghasilkan produk dengan kualitas yang lebih baik dari 
1 
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sebelumnya dan lebih baik dari produk saingannya, agar dapat menarik 
konsumen pada umumnya, khususnya pemakai produk tersebut dan tentunya 
dapat memenuhi kepuasan konsumen sebagai pemakai atau konsumen yang 
menggunakan produk tersebut.  
Perusahaan-perusahaan dewasa ini berusaha keras untuk mendapatkan 
posisi terkemuka di pasar, daripada harus menerima posisi di peringkat ke dua di 
pasar, maka perusahaan-perusahaan menekankan untuk mempertahankan 
pelanggan dan bukan sekedar mendapatkan pelanggan yang baru. Perusahaan 
juga harus memperluas bauran tawaran mereka dalam upaya untuk 
mendapatkan pangsa pelanggan serta bukan sekedar pangsa pasar. Selain itu 
perusahaan harus mengidentifikasi pelanggan. mereka yang mampu 
menghasilkan laba dan memberikan layanan istimewa, perusahaan harus 
mendasarkan keputusan mereka pada nilai masa hidup pelanggan dan bukan 
pada maksimasi laba saat ini.  
Perusahaan menyadari bahwa pelanggan saat ini menemukan banyak 
sekali produk dalam berbagai kombinasi barang dan jasa pada tingkat harga 
tertentu, serta harapan mereka akan mutu dan pelayanan yang terus meningkat. 
Di tengah pilihan yang begitu banyak, pelanggan. cenderung memilih tawaran 
yang paling sesuai dengan kebutuhan serta harapan masing-masing. Mereka 
membeli berdasarkan pandangan nilai mereka, karena itu tidak heran bahwa 
perusahaan yang unggul pada masa kini adalah perusahaan yang berhasil 
memuaskan bahkan menyenangkan pelanggan sasaran mereka.  
Berdasarkan perubahan yang mendasar cara pemikiran pemasaran 
adalah beralihnya paradigma dari penjualan menjadi penciptaan pelanggan. 
Pemasaran dahulu berwawasan transaksi, sekarang lebih berwawasan 
hubungan. Dalam mencermati keberadaan, setiap perusahaan harus menyadari 
 3 
 
 
bahwa mereka telah menghadapi kekuatan persaingan yang amat tajam, karena 
saat ini di mana pasar telah berubah menjadi buyers markets, kekuatan pasar 
yang berada di tangan pembeli, perusahaan cenderung harus memperhatikan 
segala kebutuhan, kepuasan dan selera konsumen oleh sebab itu, para pemasar 
harus dapat mengatasi permasalahan yang timbul akibat dari keinginan, 
persepsi, referensi, perilaku belanja serta faktor gaya hidup pelanggan sasaran 
mereka. Selain itu pemasar juga harus memahami berbagai pengaruh yang 
timbul dan kebijakan atau strategi yang ditujukan terhadap para pembeli dan 
pengembangan suatu pemahaman mengenai bagaimana sebenarnya para 
konsumen membuat keputusan untuk membeli produk tersebut. 
Persaingan yang semakin ketat menjadi suatu tantangan serta motivasi 
untuk mencapai target yang direncanakan. Pada dasarnya keberhasilan suatu 
perusahaan di dalam memproduksi dan memasarkan produknya, sangat 
ditentukan oleh ketepatan strategi yang dipakai oleh perusahaan adalah 
penerapan kebijakan diferensiasi produk yang merupakan suatu usaha 
pembedaan yang bersifat khusus terhadap berbagai produk yang dihasilkan. 
Dengan semakin banyaknya perusahaan yang menghasilkan produk 
sejenis, juga berbagai perusahaan jasa yang menyajikan layanan serupa, 
keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya ditentukan melalui 
proses riset pasar yang relevan yang mampu mengidentifikasi peluang untuk 
memudahkan dalam menentukan strategi pemasaran. 
Diferensiasi produk adalah bagaimana perusahaan menawarkan produk 
perusahaan yang memiliki keunggulan kompetitif (memiliki sesuatu yang lebih 
baik), unik untuk membedakan tawaran perusahaan dengan tawaran pesaing. 
Dengan demikian dapat memaksimalkan total penjualan sebagai dasar 
memasuki dan memenangkan persaingan bisnis. 
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Selain mendiferensiasikan produk, diferensiasi harga atas produk juga 
dapat menjadi kunci dalam strategi perusahaan untuk menarik konsumen. 
Seperti yang kita ketahui, konsumen akan lebih memilih suatu produk dengan 
harga yang lebih murah dengan kualitas yang sama. Oleh karena itu, kebijakan 
yang dilakukan perusahaan atas penentuan harga yang diberikan kepada 
konsumen juga dapat merangsang keinginan konsumen dalam melakukan 
permintaan kepada suatu perusahaan. Dengan suatu kebijakan harga yang 
strategis perusahaan tentu akan mampu bertahan dalam dunia persaingan 
bisnis. 
PT. Wahana Caturartha Wisesa merupakan perusahaan yang bergerak 
dibidang penjualan tinta. Dalam melakukan penjualan, perusahaan ini 
membedakan produknya tidak hanya untuk news ink (tinta Koran, kertas dan 
lain-lain) saja, tinta yang ditawarkan oleh perusahaan juga dapat yang bersifat 
offset (diperuntukkan kepada jenis karton atau kertas undangan). Diferensiasi ini 
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen akan tinta yang tentu 
penggunaannya berbeda untuk masing-masing kebutuhan.  
Selain itu, perusahaan ini juga memiliki suatu kebijakan atas pemberian 
harga kepada beberapa produknya. Produk yang dimiliki perusahaan tidak 
diberikan harga yang sama. Hal ini ditentukan oleh jenis produk perusahaan 
tersebut.  
Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis merancang suatu 
penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Diferensiasi Produk dan 
Kebijakan Harga terhadap Kepuasan Konsumen”. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
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a. Apakah diferensiasi produk dan kebijakan harga mempengaruhi 
kepuasan konsumen? 
b. Apakah Diferensiasi Produk lebih dominan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 
diferensiasi produk dan kebijakan harga terhadap kepuasan konsumen pada PT. 
Wahana Caturartha Wisesa. 
1.4 Manfaat Penelitian 
a. Bagi Penulis 
Dengan adanya penelitian ini tentunya dapat menambah pengetahuan, 
wawasan dan dapat menjadi referensi bagi penulis. 
b. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan-masukan yang 
bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi guna mengambil 
kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
c. Bagi Penelitian 
Penelitian ini kiranya dapat menjadi acuan bagi peneliti lain untuk 
mengadakan penelitian selanjutnya yang ada kaitannya dengan berbagai 
upaya untuk meningkatkan pelayanan bagi kepuasan konsumen. 
1.5 Sistematika Penelitian 
Untuk membantu memperjelas arah pandangan serta tujuan penelitian, 
sistematika penulisan disajikan sebagai berikut. 
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BAB I  Pendahuluan 
Dalam bab ini, penulis menguraikan latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, serta sistematika 
penulisan. 
BAB II Tinjauan Pustaka 
Bab ini memaparkan teori-teori yang telah diperoleh melalui studi 
pustaka dari berbagai literatur yang berkaitan dengan masalah 
penelitian yang telah ditetapkan untuk selanjutnya digunakan dalam 
landasan pembahasan dan pemecahan masalah. Tinjauan pustaka 
juga berisi tentangpenelitian terdahulu dan kerangka pemikiran. 
BAB III Metode Penelitian 
Pada bab ini diuraikan tentang rancangan penelitian, tempat dan 
waktu, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode 
pengumpulan data, variabel penelitian dan definisi operasional, 
instrumen penelitian, serta analisis data. 
BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Bab ini terdiri atas sejarah perusahaan, karakteristik responden, 
analisis deskriptif, hasil uji kualitas data, hasil pengujian hipotesis, dan 
pembahasan berupa interpretasi hasil pengujian dan hasil analisis. 
BAB V Penutup 
Bab ini menguraikan kesimpulan dan saran untuk pihak yang 
berkepentingan dengan penelitian ini. 
 
 
 
 
 7 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan konsep kunci keberhasilan suatu bisnis dimana 
pemasaran dengan memperhatikan keinginan dan kebutuhan pemenuhan 
pelanggan untuk tercapainya, kepuasan memberi dampak positif bagi 
perusahaan, di era persaingan bisnis yang begitu canggih dewasa ini. 
Pemasaran merupakan salah satu bidang fungsional yang sangat penting 
dalam suatu organisasi bisnis sebagai penunjang utama, bagi kelangsungan 
hidup operasional suatu dunia usaha. 
Pemahaman pemasaran bagi pihak pemasaran sangat penting dalam 
rangka pengenalan kebutuhan dan keinginan pelanggan, penentuan pasar 
sasaran mana yang dapat dilayani dengan sebaik-baiknya oleh perusahaan, 
serta merancang produk, jasa dan program yang tepat untuk melayani pasar 
tersebut. 
Kotler dan Amstrong (2009:6) mendefinisikan pemasaran sebagai berikut. 
“Marketing is a social and managerial process by which individuals and groups 
obtain what need went trough creating, offering and exchanging productof value 
with others.” Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang 
membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 
inginkan lewat penciptaan dan perutukaran timbal balik produk dan nilai dengan 
orang lain. 
Theodore Levit dalam Kotler (2009:22) memberikan perbedaan 
permikiran yang kontras antara penjualan dan pemasaran: “Penjualan berfokus 
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pada kebutuhan penjual, pemasaran berfokus pada kebutuhan membeli 
penjualan, memberi perhatian pada kebutuhan penjual untuk mengubah 
produknya menjadi uang tunai, pemasaran mempunyai gagasan untuk 
memuaskan kebutuhan pelanggan lewat sarana-sarana produk don keseluruhan 
kelompok barang yang dihubungkan dengan hal menciptakan, menyerahkan dan 
akhirnya mengkonsumsi. 
Kemudian oleh Peter Draker dikatakan bahwa tujuan pemasaran bukan 
untuk memperluas penjualan hingga kemana-mana, tujuan pemasaran adalah 
untuk mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian rupa sehingga produk 
atau jasa itu cocok dengan pelanggan.  Pemasaran idealnya adalah untuk 
menciptakan seseorang pelanggan yang siap untuk membeli produk atau jasa itu 
Phillip Kotler (2009:9). 
Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran 
merupakan usaha memenuhi kebutuhan manusia, melalui proses pendistribusian 
barang dan jasa dari produsen ke konsumen. 
2.1.2 Pengertian Diferensiasi Produk 
Pengertian diferensiasi produk secara sederhana, dapat diartikan sebagai 
pembedaan suatu produk dengan produk lainnya. Pengertian lain juga tentang 
diferensiasi produk adalah pembedaan suatu produk dalam suatu perusahaan, 
agar pihak konsumen dapat memilih produk yang mana, yang mereka inginkan. 
Yang menjadi alternatif konsumen untuk memilih suatu produk didasari pada 
warna, kualitas dan harga. Diferensiasi produk atau pembedaan produk 
merupakan suatu strategi perusahaan untuk mempromosikan produk yang 
diproduksinya dengan produk perusahaan pesaingnya. Strategi ini 
didayagunakan sehingga perusahaan dapat menghindari persaingan harga. 
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Perusahaan meletakkan perbedaan dalam desain produk, merek, kemasan, 
ukuran dan rasa. 
a. Desain Produk 
Desain produk adalah salah satu aspek pembentuk citra produk seperti 
warna, kualitas jaminan dan pertanggung jawaban. 
b. Merek 
Merek merupakan nama istilah simbol atau desain khusus atau beberapa 
kombinasi unsur-unsur yang direncanakan untuk mengidentifikasi barang 
dan jasa. 
c. Kemasan 
Sebagai seluruh kegunaan merancang, memproduksi bungkus atas 
kemasan suatu produk. 
d. Ukuran dan Rasa 
Menunjukan kualitas produk suatu barang jika perusahaan dapat 
melakukan diferensiasi produknya secara efektif, maka perusahaan dapat 
menetapkan harga, diatas harga sebenarnya. Diferensiasi memungkinkan 
perusahaan memperoleh keuntungan berdasarkan nilai tambah yang 
dirasakan dan diberikan kepada pelanggan. 
Menurut Makadok, Richard dan David Gaddis Ross (2009:1) menyatakan 
bahwa firm in competition would seem to underinvesting in horizontal 
differentiation, even each firm may be following the strategy that maximizes its 
own profit. Artinya perusahaan yang sedang berkompetisi akan underinvesting 
dalam horizontal diferensiasi dan overinsenting dalam vertical diferensiasi 
walaupun setiap perusahaan mengikuti strategi untuk memaksimalkan 
keuntungannya. Sedangkan menurut Brouhle, Keith dan Madhu Khanna 
(2007:377) mengatakan bahwa information provision programs enable consumer 
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to differentiated among product and to express their preferences for product 
attribute in the market through their consumption choice. Artinya informasi dapat 
memberikan konsumen untuk membedakan produk dan menentukan pemilihan 
yang tepat untuk atribut di pasar. Kertajaya, Hermawan (2004:148) menyatakan 
diferensiasi produk adalah merancang seperangkat perbedaan dalam hal konten, 
konteks dan infrastruktur. 
Kotler (2009:2) secara garis besar menyatakan diferensiasi produk 
adalah penawaran produk perusahaan yang memiliki sesuatu yang lebih baik, 
lebih cepat dan lebih murah yang akan menciptakan nilai yang lebih tinggi bagi 
pelanggan dibandingkan produk pesaing. 
Menurut Kotler (2009:328), diferensiasi adalah tindakan merancang 
serangkaian perbedaan yang berarti untuk membedakan tawaran perusahaan 
dengan tawaran pesaing. Selanjutnya Kotler (2009:329) menyebutkan bahwa 
perusahaan dapat mendiferensiasikan tawaran pasarnya menurut 5 dimensi, 
yaitu: produk, pelayanan, personalia, saluran pemasaran atau citra. 
Kotler (2009: 329) menerangkan produk-produk fisik itu bervariasi dalam 
potensinya untuk diferensiasi, di ujung yang satu kita menemukan produk yang 
memungkinkan sedikit variasi: Ayam, Baja Apinir. Di ujung lain ada produk 
dengan diferensiasi tinggi seperti mobil, motor, bangunan komersial dan meubel. 
Di sini penjual menghadapi banyak sekali parameter rancangan yang mencakup 
bentuk, keistimewaan (feature), kinerja, kesesuaian, daya tahan, keandalan, 
kemudahan untuk diperbaiki, gaya dan rancangan. Diferensiasi pelayanan 
meliputi kemudahan pemasanan, pengiriman pemasangan, pelatihan pelanggan, 
konsultasi pelanggan, pemeliharaan dan perbaikan dan keramahan. Diferensiasi 
personalia meliputi : kemampuan, kesopanan, dapat dipercaya dapat diandalkan, 
cepat tanggap dan komunikasi. Diferensiasi saluran meliputi : cakupan, keahlian, 
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dan kinerja. Diferensiasi citra meliputi : cakupan, keahlian dan kinerja. 
Diferensiasi citra meliputi : Lambang, media, atmosfir dan citra. 
Kotler (2009 : 364) mengemukakan suatu perbedaan atau diferensiasi 
dapat dikembangkan jika memenuhi syarat-syarat sebagai berikut : 
a. Penting; Perbedaan itu memberikan banyak manfaat bagi cukup banyak 
pelanggan 
b. Jelas; Perbedaan itu tidak dimiliki orang lain atau dapat dikemas dengan 
lebih jelas. 
c. Unggul; Perbedaan itu lebih baik dari cara lain untuk mendapatkan 
manfaat yang sama. 
d. Dapat dikomunikasikan; perbedaan itu dapat dimengerti dan di lihat oleh 
pembeli. 
e. Mendahului; perbedaan itu tidak mudah ditiru pesaing 
f. Terjangkau; pembeli dapat menjangkau selisih harganya 
g. Menguntungkan; perusahaan memperoleh laba dengan menonjolkan 
perbedaan itu 
Selanjutnya dijelaskan oleh (Kotler 2009: 329-332) bahwa banyak produk 
dapat didiferensiasi berdasarkan bentuk, ukuran, model atau struktur fisik sebuah 
produk. Keistimewaan yakni karakteristik yang melengkapi fungsi dasar produk. 
Mutu kinerja mengacu pada level di mana karakteristik dasar produk itu 
beroperasi. Kualitas kesesuaian adalah tingkat di mana semua unit yang di 
produksi adalah identik dan memenuhi spesifikasi sasaran yang dijanjikan. Daya 
tahan adalah suatu ukuran usia operasi produk yang diharapkan dalam kondisi 
normal dan atau berat. Keandalan adalah ukuran kemungkinan suatu produk 
tidak akan rusak atau gagal dalam suatu periode waktu tertentu. Mudah 
diperbaiki adalah suatu ukuran kemudahan untuk memperbaiki suatu produk 
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yang rusak atau gagal. Gaya menggambarkan penampilan dan perasaan yang 
ditimbulkan oleh produk itu bagi pembeli. Rancangan adalah totalitas 
keistimewaan yang mempengaruhi penampilan dan fungsi suatu produk dari segi 
kebutuhan pelanggan. 
Adapun manfaat dari diferensiasi produk antara lain: 
a. Untuk melakukan modifikasi yang substansi terhadap produk yang 
dihasilkan selama ini. 
b. Menciptakan produk baru untuk memberikan manfaat tanpa mengubah 
saluran distribusi pemasaran. 
c. Memperpanjang daya guna produk yang dihasilkan sekarang. 
d. Menarik keuntungan dari reputasi perusahaan karena produk yang 
dihasilkan, diminati oleh para pelanggan. 
2.1.3 Kebijakan Harga 
Dalam menyusun suatu kebijakan harga, manajemen harus mengambil 
keputusan strategis. Pengambilan keputusan adalah proses memilih sejumlah 
alternative (Usman, Husain 2006: 321). Dalam mengambil keputusan harga, 
manajemen juga memilihnya atas beberapa alternatif.  
Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat 
memiliki atau menggunakan produk yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan 
penjual melalui tawar-menawar, atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga 
yang sama terhadap semua pembeli (Umar, Husein 2005: 71). Menurut Suliyanto 
(2010:87) harga adalah sejumlah uang dan atau barang yang dibutuhkan untuk 
mendapatkan kombinasi dari barang lain yang disertai dengan pemberian jasa. 
Sedangkan menurut Budiarta (2009:182) harga merupakan unsur yang paling 
mendapat sorotan konsumen oleh karena itu perusahaan yang menghasilkan 
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barang dengan kualitas yang sama dengan harga yang lebih murah akan 
menjadi pilihan konsumen. 
Keputusan-keputusan mengenai harga dipengaruhi oleh beberapa faktor, 
yaitu faktor internal perusahaan dan faktor eksternal perusahaan. Dalam hal 
faktor internal, keputusan harga disesuaikan dengan sasaran pemasaran, 
misalnya: sasarannya adalah untuk bertahan hidup, memaksimalkan laba jangka 
pendek, memaksimalkan pangsa pasar atau kepemimpinan produk. Keputusan 
harga disesuaikan dengan marketing mix-nya, di mana manajemen harus 
mempertimbangkannya sebagai satu keseluruhan. Jika produk diposisikan atas 
dasar faktor-faktor bukan harga, maka keputusan-keputusan mengenai mutu, 
promosi, dan distribusi akan mempengaruhi harga, tetapi sebaliknya, jika harga 
merupakan sebuah faktor dalam penentuan posisi, maka harga akan sangat 
mempengaruhi keputusan-keputusan. Dalam kebanyakan kasus, perusahaan 
akan mempertimbangkan semua keputusan marketing mix-nya secara bersama-
sama, saat mengembangkan program pemasarannya. Keputusan harga 
didasarkan pada pertimbangan organisasi. Dalam hal faktor eksternal, dapat 
dijelaskan sebagai berikut: pasar dan permintaan konsumen merupakan plafon 
harga (harga tertinggi). Konsumen akan membandingkan harga suatu produk 
dengan manfaat yang dimilikinya. Oleh karenanya sebelum menetapkan harga, 
harus dipahami dulu hubungan antara harga dan permintaan terhadap produk 
tersebut baik untuk jenis pasar yang berbeda maupun persepsi konsumennya, 
lalu dianalisis dengan metode-metode yang sesuai. Harga dan tawaran pesaing 
perlu diketahui untuk menentukan harga serta reaksi mereka setelah keputusan 
harga diberlakukan. Faktor-faktor eksternal lainnya adalah kondisi ekonomi 
seperti tingkat inflasi, biaya bunga, resesi, booming, dan keputusan-keputusan 
pemerintah. (Umar, Husain 2005:71) 
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Sedangkan menurut Jumingan (2009:77) strategi harga tergantung pada 
faktor-faktor berikut. 
a. Harga harus dapat mencerminkan pasar sasaran. 
b. Sifat produk. 
c. Kebutuhan dari lokasi. 
d. Struktur harga. 
e. Jenis produk/jasa yang akan ditawarkan. 
2.1.4 Pendekatan Penetapan Harga 
Pada umumnya perusahaan menetapkan tingkat harga menggunakan 
beberapa pendekatan penetapan harga. Pendekatan-pendekatan yang 
digunakan adalah sebagai berikut: 
a. Cost Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan Biaya) 
Metode cost based pricing merupakan metode penetapan harga 
berdasarkan biaya yang dikeluarkan untuk menghasilkan produk tersebut. 
Metode ini dibagi menjadi: 
1. Cost Plus Pricing 
Metode ini merupakan metode penetapan harga jual berdasarkan 
biaya total per unit untuk menghasilkan barang tersebut ditambah 
dengan marjin keuntungan yang diharapkan. 
Biaya total + Marjin = Harga jual 
2. Mark Up Pricing 
Perhitungan metode ini hamper sama dengan perhitungan pada 
metode cost plus pricing. Perbedaannya adalah bahwa metode mark 
up ini diterapkan terhadap produk yang dibeli untuk langsung dijual 
kembali kepada pihak lain tanpa memerlukan pengolahan lebih lanjut, 
sedangkan dalam metode cost plus produk dibuat atau dibiayai 
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sendiri kemudian dijual kepada pihak lain sehingga penetapan 
metode ini banyak dipakai oleh pedagang atau perantara. Formula 
yang digunakan dalam metode ini adalah sebagai berikut: 
Harga beli + Mark up = Harga jual 
3. Break Event Analysis 
Suatu metode yang digunakan perusahaan untuk menetapkan harga 
berdasarkan Break Event Point kemudian membuat target laba yang 
dikehendaki. 
b. Value Based Pricing 
Metode value based pricing merupakan metode penetapan harga dengan 
menggunakan satu persepsi nilai dari pembeli (bukan dari biaya 
penjualan) untuk menetapkan suatu harga. 
c. Competition Based Pricing 
Metode ini merupakan metode penetapan harga dengan 
mempertimbangkan harga yang ditetapkan oleh pesaing. 
1. Going Rate Pricing 
Perusahaan mendasarkan harganya pada harga pesaing dan kurang 
memperhatikan biaya dan permintaannya. Perusahaan dapat 
mengenakan harga yang sama, lebih tinggi, atau lebih rendah dari 
pesaing utamanya. 
2. Scaled Bid Pricing 
Perusahaan menetapkan pesaing dan bukan berdasarkan hubungan 
yang kaku atas biaya atau permintaan perusahaan (Suliyanto 
2010:87). 
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Budiarta (2009: 183) juga menggambarkan penentuan harga berdasarkan 
permintaan sebagai berikut. 
a. Nilai yang diharapkan konsumen sesuai dengan harga saingan ditambah 
nilai keawetan yang lebih unggul, kepercayaan, pelayanan, jaminan 
komponen dikurangi potongan 
b. Perbedaan permintaan juga disebut diskriminasi harga; barang dijual 
dengan dua harga atau lebih pada hal tak ada beda dalam biaya marjinal. 
Ini dimungkinkan karena beda langganan, beda bentuk, beda tempat, dan 
waktu. 
c. Persaingan harga ditentukan sekian persen lebih rendah atau lebih tinggi 
daripada pesaing, ini bias berdasarkan yang ada atau sesuai dengan 
rata-rata industri dan dapat berdasarkan harga penawaran yang biasanya 
untuk kontrak-kontrak proyek dan disarkan pada keuntungan yang 
diharapkan diperoleh. 
2.1.5 Pengertian Keputusan Pembelian  
Persaingan semakin ketat di mana semakin banyak produsen yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan 
setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada keputusan pembelian dan 
kepuasan pelanggan. Hal ini tercermin dan semakin banyaknya perusahaan 
yang menyatakan komitmen nya terhadap kepuasan pelanggan dalam 
pernyataan misinya, maupun public relations release. Dewasa ini semakin 
diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan, melalui penyampaian produk dan 
jasa dengan harga bersaing.  
Tjiptono (2001: 25) menjelaskan konsep kepuasan konsumen ini dapat 
dilihat pada Gambar 2.1. 
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Gambar 2.1  
Konsep Kepuasan Konsumen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Tjiptono (2001: 25) 
Selanjutnya Kotler (2009: 42) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah 
perasaan senang atau kecewa seorang pelanggan yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan 
harapan-harapannya.  
Grege dan Sehiffrin menyatakan bahwa organisasi yang berorientasi 
pelanggan harus pelajari apa yang dihargai oleh konsumen dan kemudian 
menyiapkan suatu tawaran yang melebihi mereka. Proses ini terdiri dan tiga 
langkah (Kotler, 2009: 328): 
a. Mendefinisikan model nilai pelanggan: Perusahaan pada awalnya 
mendaftarkan semua faktor dan jasa yang mungkin mempengaruhi 
persepsi pelanggan sasaran.  
b. Membentuk hirarki nilai pelanggan: Perusahaan sekarang menempatkan 
tiap faktor pada salah-satu dari empat kelompok dasar yang diharapkan, 
yang diinginkan dan yang tidak diantisipasi. 
Tujuan Perusahan 
Produk 
Nilai Produk bagi 
Konsumen 
Tingkat Kepuasan 
Konsumen  
Harapan Konsumen 
Terhadap Produk 
Kebutuhan dan 
Keinginan Konsumen 
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c. Menentukan paket nilai pelanggan: Sekarang perusahaan memilih 
kombinasi produk berwujud dan tidak berwujud. Pengalaman dan hasil 
pemikiran yang dirancang untuk melebihi para pesaing dan 
memenangkan kesetiaan pelanggan. 
Kepuasan Pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, menurut 
Tjiptono (2002: 102) di antaranya adalah:  
a. Hubungan antara Perusahaan dan para pelanggan menjadi harmoni   
b. Memberikan dam yang baik bagi pembeli ulang 
c. Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan  
d. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
bagi perusahaan  
e. Reputasi Perusahaan menjadi lebih baik di mata pelanggan  
f. Peningkatan laba perusahaan.  
Metode untuk pengukuran kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut 
(Kotler, 2009: 45). 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Perusahaan yang berfokus pada pelanggan, mempermudah 
pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhan, misalnya dengan 
menyediakan kotak saran, formulir, costumer hotlines, web pages dan 
e-mail. Informasi yang dapat menjadi sumber gagasan yang baik dan 
memungkinkan perusahaan bertindak cepat untuk menyelesaikan 
masalah. 
b. Survei Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan yang responsif akan mengukur kepuasan pelanggan secara 
langsung dengan melakukan survei berkala, baik melalui pos, telepon, 
maupun wawancara langsung. Cara ini bermanfaat bagi perusahaan 
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untuk memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan 
c. Belanja Siluman 
Perusahaan dapat membayar orang untuk bertindak sebagai pembeli 
gung melaporkan hasil temuan mereka tentang kekuatan dan kelemahan 
yang mereka alami ketika membeli produk perusahaan dan produk 
pesaing. Selain itu siluman dapat menyampaikan masalah tertentu untuk 
menguji apakah staf perusahaan menangani situasi tersebut dengan baik. 
d. Analisis Pelanggan yang Hilang  
Perusahaan menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau 
berganti untuk mempelajari sebabnya pemantauan tingkat kehilangan 
pelanggan sangat penting dilakukan, jika meningkat jelas menunjukan 
bahwa perusahaan gagal memuaskan pelanggan. 
Dari pengertian yang telah dijelaskan di atas, maka dapat dikatakan 
bahwa kepuasan merupakan fungsi dan kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja 
berada di bawah harapan pelanggan tidak puas, jika kinerja sesuai dengan 
harapan pelanggan akan puas atau senang. Jadi untuk memenangkan 
persaingan setiap perusahaan harus terus meningkatkan kualitas produk dan 
pelayanan demi kepuasan. 
2.1.6 Dimensi Penentu Kepuasan Konsumen 
Pemantapan dari pengukuran terhadap kepuasan konsumen telah mejadi 
hal yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah 
tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan 
pengembangan dan implementasi strategi kepuasan konsumen. Pada prinsipnya 
dimensi penentu kepuasan konsumen dapat digolongkan menjadi beberapa 
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bagian yaitu kualitas produk, harga produk, desain produk, dan daerah 
jangkauan distribusi.  
a. Kualitas Produk 
Produk adalah salah satu dari faktor yang dapat mempengaruhi 
keunggulan bersaing, disamping harga dan jangkauan distribusinya. Oleh 
karena itu setiap perusahaan berupaya mengembangkan produk 
saingannya di pasar. Unsur yang terpenting dalam produk adalah mutu 
dan kualitas. Dari sudut pandang produsen mutu / kualitas sering 
diartikan sebagai komposisi si teknis yang didasarkan pada spesifikasi 
teknis dari suatu produk. Sedangkan dari sudut pandang konsumen, 
kualitas dimaksudkan sebagai tingkat kemampuan produk untuk 
memenuhi apa yang diharapkan konsumen terhadap suatu produk yang 
dimilikinya. Oleh karena itu dari sisi pandangan ini si konsumen, kualitas 
produk sangat terkait dengan kepuasan konsumen. 
Kotler (2009: 9) mengartikan produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan  
peningkatan daya saing produk dilakukan melalui peningkatan kualitas 
berdasarkan pada konsumen internal dan eksternal, dan memberikan 
nilai lebih kepada konsumen.  
b. Harga 
Metode penetapan harga menurut Tjiptono (2001: 157) lebih menekankan 
pada faktor-faktor seperti biaya, laba dan persaingan. Permintaan 
pelanggan sendiri didasarkan pada berbagai pertimbangan, antara lain: 
1. Kemampuan para pelanggan untuk membeli (daya beli) 
2. Kemauan pelanggan untuk membeli 
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3. Posisi suatu produk dalam gaya hidup pelanggan yakni menyangkut 
apakah produk tersebut merupakan simbol status atau hanya produk 
yang digunakan sehari-hari  
4. Manfaat yang diberikan produk tersebut kepada pelanggan 
5. Harga produk-produk substitusi 
6. Pasar potensial bagi produk tersebut 
7. Sifat persaingan non harga 
8. Perilaku konsumen secara umum 
9. Segmen-segmen dalam pasar 
c. Desain 
Desain merupakan salah satu cara untuk menambah kekhasan produk. 
Selain itu desain dapat merupakan salah satu senjata kompetitif yang 
paling ampuh dalam kegiatan pemasaran perusahaan. Produk yang 
dirancang dengan baik akan menarik perhatian yang lebih besar dan 
meningkatnya penjualan. 
Desain produk juga merupakan salah satu aspek yang membentuk citra 
produk. Sebuah desain yang unik lain dari yang lain bisa merupakan 
salah satu aspek yang menjadi pembeda ciri produk. Banyak perusahaan 
percaya bahwa daya tarik promosi tersendiri disertai daya pikat ketenaran 
dalam desain produk. Sekarang peranan desain dalam pemasaran 
ditambah dengan desain produk suatu tipe desain yang mempunyai nilai 
penting dalam pemasaran. 
Karena desain produk merupakan suatu paduan yang kompleks antara 
unsur, bentuk dan fungsi, mutu dan gaya, seni dan perekayasaan, maka 
dalam mendesain suatu produk yang akan dipasarkan hendaknya 
diperhatikan. 
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d. Daerah Jangkauan Distribusi 
Agar supaya produk-produk dan jasa-jasa dapat dikonsumsi oleh para 
pembeli maka produk dan jasa tersebut harus berada pada waktu dan 
tempat yang tepat. 
2.2 Kerangka Pemikiran 
Untuk membantu memahami pengaruh Diferensiasi Produk dan 
Kebijakan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada perusahaan diperlukan 
suatu kerangka pemikiran. Dari landasan teori yang telah diuraikan diatas, maka 
kerangka pemikiran untuk penelitian ini disusun sebagai berikut. 
Gambar 2.2 
Kerangka Teoritis Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Hasil Olahan Penulis 
 Dari Model Kerangka Pikir Penelitian diatas dapat dilihat bahwa 
Diferensiasi Produk sebagai variabel bebas (X1) dan Kebijakan Harga sebagai 
variabel bebas (X2), dinilai dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan yang 
dianggap sebagai variabel terikat (Y).  
2.3 Hipotesis  
Berdasarkan teori yang ada dapatlah dirumuskan hipotesis sebagai 
berikut.  
Kepuasan 
Konsumen (Y) 
Diferensiasi 
Produk (X1) 
 
Kebijakan Harga 
(X2) 
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a. Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Caturartha 
Wisesa. 
b. Diferensiasi Produk lebih dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
pada PT. Wahana Caturartha Wisesa.    
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BAB III 
METODE  PENELITIAN  
3.1 Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian merupakan suatu bentuk pendekatan yang 
dilakukan oleh penulis dalam melakukan langkah-langkah praktis terhadap suatu 
obyek yang menjadi permasalahan. Adapun desain penelitian yang penulis 
gunakan adalah metode asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui hubungan 
antara dua variabel atau lebih, dimana pendekatan ini memberikan suatu 
gambaran permasalahan untuk mencari hubungan antara variabel X 
(Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga) dengan variabel Y (Kepuasan 
Konsumen). Di sini penulis lebih menitikberatkan pada interaksi atas perubahan 
masing-masing variabel dapat digambarkan sebagai berikut. 
Gambar 3.1 
Rancangan Penelitian 
 
 
 
 
Variabel X merupakan variabel independen dan variabel Y ialah variabel 
dependen di mana yang menjadi variabel X pada penelitian ini adalah bauran 
pemasaran sedangkan untuk variabel Y terikat atau dependennya adalah 
keputusan pembelian. 
Mengingat penelitian menyangkut tentang Diferensiasi Produk dan 
Kebijakan Harga yang berkaitan dengan perusahaan, maka akan berdampak 
pada terbatasnya data yang diperoleh dari perusahaan yang akan diteliti. 
 
(Variabel X) 
Diferensiasi Produk (X1) 
Kebijakan Harga (X2) 
(Variabel Y) 
Kepuasan Konsumen 
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3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilaksanakan pada PT. Wahana Caturartha Wisesa yang 
letaknya di Jl. Anggrek, Toddopuli Raya, Makassar. Waktu yang digunakan untuk 
menyelesaikan penelitian ini selama satu bulan, mulai  April sampai dengan Mei 
2013. 
Penulis memilih melakukan penelitian pada PT. Wahana Caturartha 
Wisesa di Makassar karena selain lokasinya strategis, juga merupakan 
perusahaan tinta merk DIC di Makassar yang memudahkan peneliti untuk 
melakukan penelitian dan mengumpulkan data-data yang berkaitan dengan judul 
penelitian. 
3.3 Jenis Data Dan Sumber Data  
3.3.1 Jenis Data  
Data merupakan keterangan yang di peroleh untuk menganalisis 
permasalahan yang dihadapi dan selanjutnya mencapai alternatif yang sesuai 
dengan pemecahannya. Data yang di perlukan sehubungan dengan penelitian ini 
adalah: 
a. Data Kuantitatif, yaitu data dalam bentuk angka dan rincian berupa: 
1. Data kebijakan harga perusahaan 
2. Data tentang volume penjualan produk dari tahun 2013.  
b. Data Kualitatif, yaitu terdiri dari kumpulan data non angka yang sifatnya 
deskriptif,  berupa: 
1. Sejarah berdirinya perusahaan 
2. Struktur organisasi dan pembagian tugas 
3. Data tentang jenis produk yang dijual oleh perusahaan  
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3.3.2 Sumber Data  
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari: 
a. Data primer, yaitu data yang di peroleh dari objek penelitian baik dari 
perusahaan maupun dari responden atau konsumen PT. Wahana 
Caturartha Wisesa. 
b. Data sekunder, yaitu data yang telah diolah pihak lain yang diperoleh dari 
lembaga atau instansi yang berhubungan dengan objek penelitian atau 
studi kepustakaan.  
3.4 Metode Pengumpulan Data  
Metode yang digunakan dalam pengambilan data untuk penelitian ini 
adalah:  
a. Metode Penelitian Lapangan  
Penyimpulan data dengan melakukan penelitian langsung pada 
perusahaan dan pelanggan yang menjadi objek penelitian ini dengan 
cara: 
1. Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengalami 
langsung objek yang akan di teliti, yaitu aktivitas perusahaan PT. 
Wahana Caturartha Wisesa.  
2. Kuesioner merupakan daftar yang berisikan pertanyaan-pertanyaan 
yang berhubungan dengan permasalahan yang akan di teliti. Kusioner 
ini diberikan kepada responden, yaitu pelanggan/konsumen PT. 
Wahana Caturartha Wisesa.  
b. Metode Penelitian Kepustakaan  
Untuk melengkapi keakuratan dan hasil penelitian, maka dalam 
pelaksanaan penelitian menggunakan studi kepustakaan. Hal ini 
bertujuan untuk mendapatkan informasi yang relevan sesuai dengan 
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maksud dan tujuan penelitian. Melalui berbagai buku (literature) yang 
memiliki kaitan dengan pembahasan dalam penelitian. 
3.5 Populasi dan Sampel  
Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat atau konsumen PT. 
Wahana Caturartha Wisesa pada tahun 2013, jadi populasi yang didapat sebesar 
seratus konsumen. Tehnik yang saya gunakan dalam penelitian ini adalah tehnik 
sampling nonprobality yaitu Purposive sampling dimana kita mengambil sampel 
berdasarkan kriteria spesifik yang ditetapkan oleh peneliti sebanyak seratus 
konsumen pada tahun 2013. Sampel dalam penelitian ini diambil dari populasi 
konsumen yang menggunakan produk news ink dan produk offset. Untuk setiap 
produk konsumen yang dipilih akan merepresentasikan seluruh konsumen PT. 
Wahana Caturartha Wisesa. Jumlah sampel yang diambil adalah 100 konsumen. 
P = 100 
S = 100 
Dalam penelitian ini, jumlah sampel sama dengan jumlah populasi. 
Kuisioner disebar untuk seluruh konsumen perusahaan. Hal ini dilakukan demi 
mencapai tingkat akurasi penelitian yang tinggi.  
3.6 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
3.6.1 Definisi Operasional  
Penelitian ini mempunyai dua variabel, yaitu variabel bebas (independent 
variable) dan variabel terikat (dependent variable). Variabel bebas terdiri atas 
dua, yaitu Diferensiasi Produk (X1) dan Kebijakan Harga (X2). Sedangkan 
variabel terikat adalah Kepuasan Pelanggan (Y). 
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a. Diferensiasi Produk (X1) 
Diferensiasi produk mencakup kegiatan pembedaan yang ada antara 
produk perusahaan dengan produk pesaing. Yang termasuk dalam 
indikator diferensiasi produk yang dimaksud adalah: 
1. Variasi produk, ragam jenis produk yang ditawarkan. Untuk PT. 
Wahana Caturartha Wisesa, produk tinta yang ditawarkan terdiri dari 
news ink dan offset. 
2. Ukuran produk, diferensiasi ukuran tinta yang ditawarkan. Untuk PT. 
Wahana Caturartha Wisesa, ukuran tinta dinyatakan dalam kilogram. 
b. Kebijakan Harga (X2) 
Variabel Kebijakan Harga mencakupkebijakan perusahaan atas 
penetapan harga yang diberikan kepada konsumen. Adapun indikator 
kebijakan harga yang mungkin akan mempengaruhi kepuasan konsumen 
adalah: 
1. Tingkat harga, besaran harga yang diberikan kepada masing-masing 
konsumen. 
2. Discount, penawaran potongan harga yang diberikan kepda 
konsumen. 
3. Cara pembayaran, fasilitas teknik pembayaran yang diberikan kepada 
konsumen. 
c. Kepuasaan Pelanggan (Y) 
Kepuasan pelanggan (Y) merupakan perasaan senang atau puas 
seseorang terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai 
dengan keinginan dan kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan yang 
dimaksud dalam bentuk produk yang ditawarkan memiliki mutu dan 
kualitas yang baik dengan harga bersaing.  
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3.7 Metode Analisis Data  
3.7.1 Analisis Regresi Berganda 
Untuk mengetahui pengaruh variabel Diferensiasi Produk (X1) dan 
Kebijakan Harga (X2) dengan variabel Kepuasan Pelanggan (Y), maka penulis 
menggunakan metode analisis regresi linier berganda, dimana metode ini 
merupakan alat analisis bersifat kuantitatif yang dapat dipergunakan untuk 
membuktikan hipotesis. 
Menurut Sugiono (2010 : 89) Adapun rumus model regresi linier berganda 
adalah sebagai berikut. 
Y  =  a  +  b1X1 + b2X2 + e 
Di mana:  
Y = Kepuasan pelanggan  
 X1 = Diferensiasi produk  
 X2 = Kebijakan harga 
  a  =    Konstanta  
 b  = Koefisien regresi 
 e  =   Standar Eror 
3.7.2 Analisis Koefisien  
Untuk mengetahui seberapa kuat hubungan antara variabel-variabel 
tersebut, maka digunakan metode analisis korelasi (r) yang rumusnya adalah 
sebagai berikut (Supranto, 1996 : 96 – 98) 
a. Bila r  =  0  atau mendekati  0, maka hubungan antara kedua variabel 
sangat lemah atau tidak terdapat hubungan sama sekali. 
b. Bila r = 1 atau mendekati 1, maka hubungan antara keduanya sempurna 
positif atau terdapat hubungan yang sangat kuat.  
 30 
 
 
c. Bila r  =  1 atau mendekati 1, maka hubungan antara keduanya sempurna 
negatif atau terdapat hubungan yang sangat kuat negatif.  
Koefisien determinasi (r)2 merupakan suatu ukuran yang menunjukan 
besarnya sumbangan dari variabel yang mempunyai linier terhadap variasi naik 
turunnya y. Koefisien determinasi terletak pada 0-1 dimana r2 tidak boleh negatif. 
3.7.3 Instrumen Penelitian 
Sehubungan dengan masalah yang dikemukakan sebelumnya, maka 
akan dilakukan instrumen penelitian untuk mengukur variable yang diteliti dengan 
menggunakan peralatan analisis sebagai berikut. 
a. Uji Realibilitas  
Uji Realibilitas adalah data untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 
dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Kehandalan 
yang menyangkut kekonsistenan jawaban jika diujikan berulang pada 
sampel yang berbeda. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 
realibilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau 
variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60. 
b. Uji Validitas  
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah (valid) atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut. Uji Validitas dihitung dengan membandingkan nilai r 
hitung (correlated item total correlation) dengan nilai r tabel. Jika r hitung 
> r tabel dan nilai positif maka butir atau pertanyaan tersebut dinyatakan 
valid. 
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3.7.4 Pengujian Hipotesis  
Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini, dapat digunakan 
sebagai dasar dalam menganalisis untuk membuktikan hipotesis-hipotesis yang 
di ajukan. Pembuktian hipotesis tersebut dapat dilakukan dengan menggunakan 
uji statistik, yaitu uji F (uji serempak) dan uji t (uji parsial). 
Uji t dilakukan untuk mencari makna hubungan variabel X terhadap Y 
sedangkan uji F dilakukan untuk mengetahui apakah model persamaan regresi 
yang diajukan dapat diterima atau ditolak. 
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BAB IV 
PEMBAHASAN PENELITIAN 
4.1 Sejarah Perusahaan 
PT. Wahana Caturartha Wisesa merupakan perseroan terbatas yang 
bergerak dalam beberap bidang usaha. Adapun informasi umum perusahaan ini 
dapat dijabarkan sebagai berikut: 
Nama perusahaan  : PT. Wahana Caturartha Wisesa 
Alamat    : Ruko Toddopuli Jl. Anggrek Raya Blok C3/6 
NPWP    : 03.231.156.5-805.000 
Bidang Usaha :1. Bertindak sebagai Distributor, Agent, da sebagai 
perwakilan dari badan-badan perusahaan lain 
2. Perdagangan lisensi, fitur security, tinta, tinta 
security, dan kegiatan usaha terkait 
3. Perdagangan isi ulang tinta dan peralatannya 
4.Perdagangan yang berhubungan dengan 
mekanikal 
5. Perdagangan semua jenis angkutan vertical 
6. Perdagangan hasil-hasil percetakan 
7. Perdagangan ekspor dan impor 
8. Bertindak sebagai Grosir, supplier, Leveransir, 
dan Commision House serta usaha terkait 
lainnya 
Nomor TDP : 202315118925 
Pemilik : Abdul Wahab, S.E. 
Direktur : Aditya Wahana 
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Pendirian awal perusahaan ini berbentuk CV. Triwahana Cipta. 
Perusahaan ini berdiri pada tahun 1998. Pada awal pendiriannya, perusahaan ini 
hanya menjadai perusahaan yang merupakan general supplier tinta. 
Pada tahun 2012 berdasarkan akta pendiriannya, perusahaan ini berubah 
menjadi perseroan teratas. Pada tahun ini juga perusahaan menjalin hubungan 
kerja sama dengan DIC Graphic sebagai distributor tunggal tinta untuk wilayah 
Indonesia Timur. 
Perusahaan ini berniat untuk melakukan ekspansi pada usahanya 
khususnya pengadaan tinta. Hal ini dapat dicapai dengan memperluas jaringan 
penjualan untuk seluruh wilayah Indonesia Timur. Selain itu, perusahaan ini 
berniat untuk memproduksi produk sendiri. Yang berarti tidak hanya menjadi 
distributor, namun juga menciptakan produk sendiri untuk dijual. 
4.2 Karakteristik Responden 
4.2.1 Jenis Kelamin 
Tabel 4.1  
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis kelamin Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Laki-laki 
Perempuan 
83 
17 
83 
17 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer tahun 2013 
Berdasarkan  tabel  4.1  yakni  deskripsif  identitas  responden  
berdasarkan  jenis  kelamin,  menunjukkan  bahwa  responden  yang  berjenis 
kelamin  laki-laki  sebesar 83 orang  (83 %), dan   yang  berjenis  kelamin 
perempuan sebesar 17 orang atau 17 %. Ini dilihat bahwa intensitas laki-laki 
memilih produk tinta bermerk DIC dibandingkan perempuan. 
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4.2.2 Umur 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Usia Frekuensi (orang) Persentase (%) 
18-25 tahun 
26-33 tahun 
34-41 tahun 
41-48 tahun 
3 
11 
54 
32 
3 
11 
54 
32 
Jumlah 100 100 
  Sumber: Data Primer, tahun 2013  
Tabel  4.2  menunjukkan  bahwa  dari  100  orang  yang  dijadikan  
sampel dalam penelitian ini, mayoritas responden  yang berumur 34 - 41 tahun 
yakni sebesar  54 orang atau  54%, hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar pelanggan  atau  konsumen  yang  membeli  produk  adalah  pelanggan 
yang berumur antara  34 - 41 tahun.  
4.2.3 Pekerjaan 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Mahasiswa 
PNS 
Wiraswasta 
25 
15 
60 
25 
15 
60 
Jumlah 100 100% 
  Sumber: Data Primer, tahun 2013 
Tabel 4.3 menunjukkan bahwa dari 100 orang responden yang diteliti , 15 
orang  atau  15%  diantaranya  merupakan  PNS,  60  orang  atau  60% 
merupakan  Wiraswasta,  dan dengan pekerjaan sebagai Mahasiswa sebanyak 
25 orang atau 25%. Dapat di lihat tabel diatas bahwa, mayoritas pelanggan PT. 
Wahana Caturartha Wisesa adalah Wiraswasta. 
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4.2.4 Pengeluaran per Bulan 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran per Bulan 
Pengeluaran perbulan 
Frekuensi 
(orang) 
Persentase (%) 
<Rp 1 Juta 
Rp 1 Juta – Rp 2 Juta 
Rp 2 Juta – Rp 4 Juta 
Rp 4 Juta – Rp 6 Juta 
>Rp 6 Juta 
25 
15 
35 
23 
2 
25% 
15% 
35% 
23% 
2% 
Jumlah 100 100% 
 Sumber: Data Primer, tahun 2012 
Dari tabel 4.4 diatas, menunjukkan bahwa dari 100 responden yang 
diteliti ada 25 orang yang mengeluarkan pengluarannya di bawah 1 juta, 15 
orang memilih 1 – 2 juta. 35 memilih 2 – 4 juta. 23 orang memilih 4 – 6 juta, 
sedangkan pengeluaran lebih dari 6 juta ada 2 orang. 
4.3 Analisis Deskriptif 
4.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Diferensiasi Produk (X1) 
4.3.1.1 Analisis Deskripsif Variabel Diferensiasi Produk Mengenai Variasi 
Produk 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel diferensiasi produk 
mengenai variasi produk didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada 
responden. Variasi jawaban responden untuk indikator variasi produk dapat 
dilihat pada tabel 4.5 berikut. 
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Tabel 4.5 
Frekuensi Jawaban Variabel Variasi Produk (X1) 
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SS S N TS STS 
1 Tinta dengan banyak jenis 
 
30 49 21 - - 100 
2 Jenis tinta yang ditawarkan 
memenuhi kebutuhan 
34 60 6 - - 100 
Jumlah 64 109 27 - - 200 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.5 mengenai tinta dengan banyak jenis, responden 
yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 30 orang, setuju sebanyak 49 orang 
dan netral sebanyak 21 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa tinta dengan merk DIC memiliki banyak 
jenis. 
 Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat setuju bahwa jenis tinta yang ditawarkan memenuhi kebutuhan sebanyak 
34 orang, setuju sebanyak 60 orang dan netral sebanyak 6 orang. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa jenis tinta 
yang ditawarkan memenuhi kebutuhan. 
4.3.1.2 Analisis Deskripsif Variabel Diferensiasi Produk Mengenai Ukuran 
Produk 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang diferensiasi produk 
mengenai ukuran produk didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada 
responden. Variasi jawaban responden untuk indikator ukuran produk dapat 
dilihat pada tabel 4.6 berikut. 
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Tabel 4.6 
Frekuensi Jawaban Variabel Ukuran Produk (X1) 
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SS S N TS STS 
1 Tersedia berbagai macam besaran 
ukuran tinta 
34 55 11 - - 100 
2 Variasi ukuran produk memberikan 
pilihan didalam melakukan pilihan 
20 53 27 - - 100 
 54 108 38 - - 200 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.6 mengenai tersedia berbagai macam besaran 
ukuran tinta, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 34 orang, 
setuju sebanyak 55 orang dan netral sebanyak 11. Hasil diatas menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa tersedianya berbagai 
macam ukuran tinta. 
Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat setuju bahwa variasi ukuran produk memberikan pilihan didalam 
melakukan pilihan sebanyak 20 orang, setuju sebanyak 53 orang dan netral 
sebanyak 27 orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa variasi ukuran produk memberikan pilihan dalam 
pilihan. 
4.3.2 Analisis Deskriptif Variabel Kebijakan Harga (X2)  
4.3.2.1 Analisis Deskriptif Variabel Kebijakan Harga Mengenai Indikator 
Tingkat Harga 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kebijakan harga 
mengenai indikator tingkat harga didasarkan pada jawaban responden atas 
pernyataan-pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan 
kepada responden. Variasi jawaban responden untuk indikator tingkat harga 
dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut. 
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Tabel 4.7 
Frekuensi Jawaban Variabel Tingkat Harga (X2) 
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SS S N TS STS 
1 Harga yang ditawarkan 
mempengaruhi pembelian 
27 61 12 - - 100 
2 Perubahan harga secara 
drastis dapat mempengaruhi 
pembelian 
26 56 18 - - 100 
 53 117 30 - - 200 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.7 mengenai Harga yang ditawarkan mempengaruhi 
pembelian, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 27 orang, 
setuju sebanyak 61 orang dan netral sebanyak 12 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Harga 
yang ditawarkan mempengaruhi pembelian. 
 Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat setuju bahwa perubahan harga yang sangat drastis dapat mempengaruhi 
pembelian  sebanyak 26 orang, setuju sebanyak 56 orang dan netral sebanyak 
18 orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan 
setuju bahwa perubahan harga secara drastis dapat mempengaruhi pembelian. 
4.3.2.2 Analisis Deskripsif Variabel Kebijakan Harga Mengenai Indikator 
Discount 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kebijakan harga 
mengenai indikator discount didasarkan pada jawaban responden atas 
pernyataan-pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan 
kepada responden. Variasi jawaban responden untuk indikator discount dapat 
dilihat pada tabel 4.8 berikut. 
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Tabel 4.8 
Frekuensi Jawaban Variabel Discount  
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SS S N TS STS 
1 Discount yang ditawarkan 
merangsang pembelian 
23 54 23 - - 100 
2 Tidak adanya tawaran discount 
membuat produk tidak menarik 
25 57 18 - - 100 
 48 111 41 - - 200 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.8 mengenai discount yang ditawarkan merangsang 
pembelian, responden yang menyatakan Sangat Setuju sebanyak 23 orang, 
setuju sebanyak 54 orang dan netral sebanyak 23 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa discount 
yang ditawarkan merangsang pembelian. 
 Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat setuju bahwa tidak adanya tawaran discount membuat produk tidak 
menarik sebanyak 25 orang, setuju sebanyak 57 orang dan netral sebanyak 18 
orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan 
setuju bahwa tidak adanya tawaran discount membuat produk tidak menarik. 
4.3.2.3 Analisis Deskripsif Variabel Kebijakan Harga Mengenai Indikator 
Cara Pembayaran 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kebijakan harga 
mengenai indikator cara pembayaran didasarkan pada jawaban responden atas 
pernyataan-pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan 
kepada responden. Variasi jawaban responden untuk indikator cara pembayaran 
dapat dilihat pada tabel 4.9 berikut. 
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Tabel 4.9 
Frekuensi Jawaban Variabel Cara Pembayaran (X2) 
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SS S N TS STS 
1 Cara pembayaran yang bervariasi 
dapat mempengaruhi keputusan 
membeli 
25 50 25 - - 100 
2 Hanya menyediakan fasilitas 
pembayaran secara tunai 
mempengaruhi keputusan 
pembelian 
32 48 20 - - 100 
 57 98 45 - - 200 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.9 mengenai cara pembayaran, responden yang 
menyatakan Sangat Setuju sebanyak 25 orang, setuju sebanyak 50 orang dan 
netral sebanyak 25 orang. Hasil diatas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa cara pembayaran yang bervariasi dapat 
mempengaruhi keputusan membeli. 
 Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat setuju bahwa dengan hanya menyediakan fasilitas pembayaran secara 
tunai  mempengaruhi keputusan pembelian sebanyak 32 orang, setuju sebanyak 
48 orang dan netral sebanyak 20 orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa dengan hanya menyediakan 
fasilitas pembayaran secara tunai mempengaruhi keputusan pembelian. 
4.3.3 Analisis Deskripsif Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kepuasan 
konsumen didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan 
seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan kepada responden. 
Variasi jawaban responden untuk variabel kepuasan konsumen dilihat pada tabel 
4.10 berikut. 
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Tabel 4.10 
Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
No. Pertanyaan 
Skala 
Jumlah 
SB B CB TB STB 
1. Variasi produk 24 45 30 1 - 100 
2 Pelayanan dari karyawan 28 47 25 - - 100 
3. Tingkat harga yang ditawarkan 21 61 17 1 - 100 
4. Penetapan harga produk yang 
ditawarkan 
24 62 14 - - 100 
5. Kebijakan perubahan harga 27 41 32 - - 100 
6. Penetapan diskon 27 61 12 - - 100 
7. Adanya cara pembayaran yang 
bervariasi 
26 56 18 - - 100 
 177 373 148 2 - 700 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2013 
Berdasarkan Tabel 4.10 mengenai variasi produk, responden yang 
menyatakan Sangat Baik sebanyak 24 orang, baik sebanyak 45 orang, cukup 
baik sebanyak 30 orang dan tidak baik sebanyak 1 orang. Hasil diatas 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan variasi produk yang 
ditawarkan PT. Wahana Caturartha Wisesa baik di mata konsumen. 
 Berdasarkan Tabel 4.10 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat baik bahwa pelayanan dari karyawan sebanyak 28 orang, baik sebanyak 
47 orang dan cukup baik sebanyak 25 orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan  bahwa pelayanan dari karyawan pada PT. 
Wahana Caturartha Wisesa baik dimata konsumen. 
Berdasarkan tabel 4.10 mengenai tingkat harga yang ditawarkan, 
responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 21 orang, baik sebanyak 61 
orang, cukup baik sebanyak 17 orang dan tidak baik sebanyak 1 orang. Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan bahwa tingkat 
harga yang ditawarkan oleh PT. Wahana Caturartha Wisesa baik dimata 
konsumen. 
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Berdasarkan tabel 4.10 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat baik mengenai penetapan harga yang ditawarkan sebanyak 24 orang, 
baik sebanyak 62 orang dan cukup baik sebanyak 14 orang. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan bahwa penetapan harga 
produk yang ditawarkan baik dimata konsumen. 
Berdasarkan tabel 4.10 mengenai kebijakan perubahan harga, responden 
yang menyatakan sangat baik sebanyak 27 orang, baik sebanyak 41 orang dan 
cukup baik sebanyak 32 orang. Hasil tersebut menunjuk bahwa mayoritas 
responden menyatakan bahwa kebijakan perubahan harga yang di terapkan PT. 
Wahana Caturartha Wisesa baik dimata konsumen. 
Berdasarkan tabel 4.10 diketahui bahwa responden yang menyatakan 
sangat baik mengenai penetapan discount sebanyak 27 orang, baik sebanyak 61 
orang dan cukup baik sebanyak 12 orang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan bahwa penetapan discount yang diterapkan 
PT. Wahana Caturartha Wisesa baik dimata konsumen. 
Berdasarkan tabel 4.10 mengenai adanya cara pembayaran yang 
bervariasi, responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 26 orang, baik 
sebanyak 56 orang dan cukup baik sebanyak 18 orang. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan bahwa dengan adanya 
cara pembayaran yang bervariasi yang diterapkan PT. Wahana Caturartha 
Wisesa baik dimata konsumen.  
4.4 Hasil Uji Kualitas Data 
4.4.1 Uji Validitas 
Pengujian validitas isi dilakukan dengan menghitung korelasi antara skor 
item instrumen dengan skor total. Nilai koefisien korelasi antara skor setiap item 
dengan skor total dihitung dengan analisis corrected item-total correlation 
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menggunakan program SPSS. Suatu instrumen dinyatakan valid apabila 
koefisien korelasi r hitung lebih besar dibandingkan koefisien korelasi r tabel 
pada taraf signifikansi 5%. 
Tabel 4.11 
Uji Validitas 
Variabel Item 
Korelasi 
Bivariat (rhitung) 
rtabel Keterangan 
Diferensiasi 
Produk (X1) 
X1.1 0,618 0,196 Valid 
X1.2 0,561 0,196 Valid 
X1.3 0,701 0,196 Valid 
X1.4 0,462 0,196 Valid 
Kebijakan 
Harga (X2) 
X2.1 0,499 0,196 Valid 
X2.2 0,679 0,196 Valid 
X2.3 0,562 0,196 Valid 
X2.4 0,543 0,196 Valid 
X2.5 0,391 0,196 Valid 
X2.6 0,625 0,196 Valid 
Kepuasan 
Konsumen (Y) 
Y1 0,360 0,196 Valid 
Y2 0,594 0,196 Valid 
Y3 0,510 0,196 Valid 
Y4 0,758 0,196 Valid 
Y5 0,502 0,196 Valid 
Y6 0,452 0,196 Valid 
Y7 0,565 0,196 Valid 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner 2013 
Dari Tabel 4.11 uji validitas memperlihatkan nilai r hitung setiap variabel 
Diferensiasi produk (Varaisi Produk dan ukuran Harga) dan Variabel Kebijakan 
harga (Tingkat Harga, Discount dan Cara Pembayaran) terhadap kepuasan 
konsumen lebih besar dibanding nilai r tabel. Dengan demikian indikator atau 
kuesioner yang digunakan oleh masing-masing indikator dari variabel 
independent dan variabel dependent (Kepuasan Konsumen) dinyatakan valid 
untuk digunakan sebagai alat ukur variabel. 
4.4.2 Uji Reabilitas 
Suatu angket kuesioner dinyatakan reliabel apabila jawaban terhadap 
responden terhadap pernyataan adalah konsisten/ stabil di waktu ke waktu. 
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Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat reliabilitas adalah Cronbach 
Alpha dengan cara membandingkan nilai Alpha dengan standarnya, dengan 
ketentuan jika: 
a. Nilai Cronbach Alpha 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliabel 
b. Nilai Cronbach Alpha 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliabel 
c. Nilai Cronbach Alpha 0,42 s.d. 0,60, berarti cukup reliabel 
d. Nilai Cronbach Alpha 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel 
e. Nilai Cronbach Alpha 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliabel 
Tabel di bawah ini menunjukkan hasil pengujian reliabilitas dengan 
menggunakan alat bantu SPSS 15.00. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Cronbach 
Alpha 
Standar 
Reliabilitas 
Keterangan 
Diferensiasi Produk (X1) 0,707 0.60 Reliabel 
Kebijakan Harga (X2) 0,714 0.60 Reliabel 
Kepuasan Konsumen (Y) 0,710 0.60 Reliabel 
Sumber: Hasil pengolahan data kuesioner, 2012 
Hasil  nilai  cronbach’s alpha  semua variable lebih besar dari 0,60.  
Sehingga dapat disimpulkan variabel atau kuesioner yang digunakan variabel 
Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga terhadap Kepuasan Konsumen semua 
dinyatakan dapat dipercaya sebagai alat ukur variabel. 
4.5 Hasil Pengujian Hipotesis 
4.5.1 Uji F (Uji Simultan) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat. Pengujian 
dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel pada derajat 
kesalahan 5% (α = 0.05). Apabila nilai F hitung ≥ dari nilai F tabel, maka berarti 
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variabel bebasnya secara serempak memberikan pengaruh yang bermakna 
terhadap variabel terikat atau hipotesis pertama diterima. 
Tabel 4.13 
Hasil Uji F (Uji Simultan) 
Model  
Sum of 
Squares 
df 
Mean 
Square 
F Sig. 
1 Regression 402,690 2 201,345 82,735 ,000(a) 
Residual 236,060 97 2,434     
Total 638,750 99       
Sumber: Hasil pengolahan data SPSS versi 15.0.0 
Secara lebih tepat, nilai F hitung dibandingkan dengan F tabel dimana jika 
F hitung > F tabel maka secara simultan variabel-variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Pada taraf α = 0,05 dengan 
derajat kebebasan pembilang/df1 (k) = 2 (jumlah variabel independen) dan 
derajat kebebasan penyebut/df2, diperoleh nilai F tabel 3,09. Dengan demikian, 
nilai F hitung 82,735 lebih besar dari nilai F tabel (3,09). Dengan demikian, dari 
hasil pengujian diatas bahwa f hitung lebih besar dari f tabel maka variabel 
ndependen berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen. 
Maka, untuk hipotesis pertama (H1) diterima dalam penelitian ini. 
4.5.2 Uji t (Uji Parsial) 
Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai t hitung 
masing-masing variabel bebas dengan nilai t tabel dengan derajat kesalahan 5% 
(α = 0.05). Dengan rumus mencari df = N – k – 1 (N = Responden dan k = 
variabel). Apabila nilai t hitung ≥ t tabel, maka variabel bebasnya memberikan 
pengaruh bermakna terhadap variabel terikat. Selain itu, uji ini dapat sekaligus 
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Diferensiasi Produk dan 
Kebijakan Harga terhadap Kepuasan Konsumen, dengan melihat nilai t hitung 
masing-masing variabel. Berdasarkan nilai t hitung itu, maka dapat diketahui 
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variabel bebas mana yang mempunyai pengaruh paling signifikan mempengaruhi 
variabel terkait. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji t (Uji Parsial) 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
T Sig. 
B 
Std. 
Error 
Beta B 
Std. 
Error 
(Constant) 3,758 1,926   1,952 ,054 
X1 ,627 ,029 ,516 7,097 ,000 
  X2 ,446 ,188 ,364 4,315 ,000 
  Sumber: Hasil pengolahan data SPSS versi 15.0.0 
  Y=3,758 + 0,527 X1 + 0.646X2  
Berdasarkan hasil regresi yang ada pada tabel 4.14 uji t hitung dilakukan 
dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel dengan tingkat kesalahan 
5% yakni 1,66. Apabila t hitung > t tabel maka dapat disimpulkan variabel 
tersebut mempunyai pengaruh yang signifikan, sebagai berikut: 
a. Variabel Diferensiasi Produk (X1) 
Nilai thitung untuk variabel ini sebesar 7,097. Sementara itu nilai pada tabel 
distribusi 5% sebesar 1,66.  Maka thitung (7,097) > ttabel (1,66) dan nilai 
signifikansi (0,000< 0,050) artinya variabel Diferensiasi Produk (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y).  
b. Variabel Kebijakan Harga  (X2) 
Nilai thitung untuk variabel ini sebesar 4,315. Sementara itu nilai pada tabel 
distribusi 5% sebesar 1,660.  Maka thitung (4,315) > ttabel (1,660) dan nilai 
signifikansi (0,000 < 0,050) artinya variabel Kebijakan harga (X2) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 
Dengan demikian, berdasarkan uji t (uji parsial) di atas, variabel 
Diferensiasi Produk (X1) adalah variabel yang paling dominan berpengaruh 
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terhadap keputusan pembelian. Maka dalam pengujian ini untuk hipotesis kedua 
(H2) di terima. 
4.5.3 Analisis Koefisien Determinasi 
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen secara 
simultan terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen dapat dilihat 
dari besarnya koefisien determinasi yang disesuaikan (R2). Dimana R2 
menjelaskan seberapa besar variabel independen yang digunakan dalam 
penelitian ini mampu menjelaskan variabel dependen dan R menjelaskan 
seberapa besar keeratan hubungan independent terhadap dependen, sebagai 
berikut. 
Tabel 4.15 
Koefisien Determinasi 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
1 ,794(a) ,630 ,623 1,560 
Sumber: Pengolahan data SPSS versi 15.0.0 
Hasil tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa nilai r sebesar 0,794 atau 
79,4%, maka hubungan/keeratan variabel independen terhadap dependent kuat 
karena nilai tersebut mendekati 1 sedangkan r2 (R Square) menunjukkan nilai 
0,630 atau sebesar 63% yang dimana nilai tersebut mempunyai tingkat 
kemampuan menjelaskan variabel tersebut, semakin mendekati nilai 1 maka 
semakin tinggi pula kemampuan variabel tersebut. Dengan melihat hasil tersebut 
menunjukkan bahwa kemampuan yang dimiliki variabel indenpenden sudah kuat 
untuk menjelaskan terhadap variabel dependent dan sisanya sebanyak 37% 
dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel penelitian. Dan melihat nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,623 atau sebesar 62,3% menunjukkan bahwa 
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tingkat ketepatannya dalam menjelaskan kemampuannya variabel dependen 
mempunyai hasil ketepatan yang tinggi melihat lebih besar dari 0,50 atau 50%. 
4.6 Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kurun waktu 1 bulan, 
terdapat hasil dari penelitian tersebut yag dituangkan dalam bab ini. Adapun hasil 
yang peneliti peroleh sebagai berikut; dari karakteristik responden berdasarkan 
jenis kelamin mengatakan bahwa, dominan responden yang dijadikan sampel 
untuk penelitian yaitu jenis kelamin laki-laki sebesar 83 orang atau 83%, dari 
karakteristik responden berdasarkan umur mengatakan bahwa, dominan 
responden yang dijadikan sampel untuk penelitian yaitu umur 34-41 tahun 
sebanyak 54 orang atau 54%, dari karakteristik responden berdasarkan 
pekerjaan mengatakan bahwa, dominan responden yang dijadikan sampel untuk 
penelitian yaitu wiraswasta sebanyak 60 orang atau 40% dan dari karakteristik 
responden berdasarkan penghasilan perbulan 2 juta – 4 juta/bulan sebanyak 35 
orang atau 35%.  
4.6.1 Pembahasan Variabel Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen 
Dari hasil tersebut diatas, menunjukkan bahwa pada saat pengujian 
kualitas data semua pertanyaan yang ada pada kuesioner dikatakan valid 
dengan ketentuan melebihi nilai r tabel yang dimana nilai r tabel sebesar 0,196. 
Dan untuk nilai reabilitas didapat nilai sebesar 0,707 dengan ketentuan di atas 
0,60 dapat dikatakan kuesioner yang ada dinyatakan reabel untuk pengujian 
selanjutnya.  
Dan untuk nilai uji t atau uji parsial didapatkan nilai yang dimana t hitung 
harus lebih besar dari pada t tabel dengan nilai sebagai berikut Nilai thitung untuk 
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variabel ini sebesar 7,097. Sementara itu nilai pada tabel distribusi 5% sebesar 
1,66.  Maka thitung (7,097) > ttabel (1,66) dan nilai signifikansi (0,000< 0,050) artinya 
variabel Diferensiasi Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y)..  
4.6.2 Pembahasan Variabel Kebijakan Harga terhadap Kepuasan 
Konsumen 
Dari hasil tersebut diatas, menunjukkan bahwa pada saat pengujian 
kualitas data semua pertanyaan yang ada pada kuesioner dikatakan valid 
dengan ketentuan melebihi nilai r tabel yang dimana nilai r tabel sebesar 0,196. 
Dan untuk nilai reabilitas didapat nilai sebesar 0,714 dengan ketentuan di atas 
melebihi 0,60 dapat dikatakan kuesioner yang ada dinyatakan reabel untuk 
pengujian selanjutnya. 
Dan untuk nilai uji t atau uji parsial didapatkan nilai yang dimana t hitung 
harus lebih besar dari pada t tabel dengan nilai sebagai berikut Nilai thitung untuk 
variabel ini sebesar 4,315. Sementara itu nilai pada tabel distribusi 5% sebesar 
1,660.  Maka thitung (4,315) > ttabel (1,660) dan nilai signifikansi (0,000< 0,050) 
artinya variabel Kebijakan harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y).  
4.6.3 Pembahasan Variabel Diferensiasi Produk dan Kebijakan Harga 
terhadap Kepuasan Konsumen 
Dari hasil beberapa pengujian yang dilakukan, untuk pengujian kualitas 
data yang dimana terdapat uji validitas dan reabilitas hasil yang didapat untuk 
pengujian ini bahwa seluruh pernyataan dari indikator yang menyatakan bahwa 
seluru pernyatan Valid dan selanjutnya tahap uji reabilitas seluruh indikator yang 
ada dapat dinyatakan reabel. Untuk pengujian hipotesis yang dilakukan, terdapat 
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nilai untuk koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai r sebesar 0,794 atau 
79,4%, maka hubungan/keeratan variabel independen terhadap dependent kuat 
karena nilai tersebut mendekati 1 sedangkan r2 (R Square) menunjukkan nilai 
0,630 atau sebesar 63% yang dimana nilai tersebut mempunyai tingkat 
kemampuan menjelaskan variabel tersebut, semakin mendekati nilai 1 maka 
semakin tinggi pula kemampuan variabel tersebut. Dengan melihat hasil tersebut 
menunjukkan bahwa kemampuan yang dimiliki variabel indenpenden sudah kuat 
untuk menjelaskan terhadap variabel dependent dan sisanya sebanyak 37% 
dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel penelitian. Dan melihat nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,623 atau sebesar 62,3% menunjukkan bahwa 
tingkat ketepatannya dalam menjelaskan kemampuannya variabel dependen 
mempunyai hasil ketepatan yang tinggi melihat lebih besar dari 0,50 atau 50%. 
Berdasarkan uji anova atau uji f dari output SPSS, terlihat bahwa 
diperoleh f hitung sebesar 82,735 dan probabilitas sebesar ,000. Secara lebih 
tepat, nilai F hitung dibandingkan dengan F tabel dimana jika F hitung > F tabel 
maka secara simultan variabel-variabel independen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap variabel dependen. Pada taraf α = 0,05 dengan derajat 
kebebasan pembilang/df1 (k) = 2 (jumlah variabel independen) dan derajat 
kebebasan penyebut/df2, diperoleh nilai F tabel 3,09. Melihat nilai F hitung 
82,735  lebih besar dari nilai F tabel (3,09). Dengan demikian, dari hasil 
pengujian diatas bahwa f hitung lebih besar dari f tabel maka variabel 
independen berpengaruh positif dan signifikaan terhadap variabel dependen. 
Jadi untuk hipotesis pertama (H1) diterima. 
Sedangkan untuk pengujian Uji T (Uji parsial) secara keseluruhan  
indikator dari variabel kualitas pelayanan dapat disimpulkan bahwa variabel 
independen memiliki pengaruh yang positif dan siginifikan masing-masing 
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indikator terhadap variabel dependent (kepuasan nasabah). Dari hipotesis yang 
kedua mengatakan bahwa variabel Diferensiasi Produk paling dominan. Melihat 
dari tabel di 4.14 diatas bahwa untuk hipotesis kedua (H2) terima. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data, diperoleh beberapa jenis kesimpulan 
yang dapat dijabarkan sebagai berikut. 
a. Kesimpulan Analisis Deskriptif 
Berdasarkan analisis deskriptif atas responden yang telah mengisi 
kuisioner dapt disimpulkan beberapa hal berikut ini: 
1. Variabel Diferensiasi Produk (X1) 
a) Variasi Produk 
Mayoritas responden menyatakan setuju bahwa jenis tinta yang 
ditawarkan memenuhi kebutuhan. 
b) Ukuran Produk 
Mayoritas responden menyatakan setuju bahwa variasi ukuran 
produk memberikan pilihan dalam pilihan. 
2. Variabel Kebijakan Harga (X2) 
a) Tingkat Harga 
Mayoritas responden menyatakan setuju bahwa perubahan harga 
secara drastis dapat mempengaruhi pembelian. 
b) Discount 
Mayoritas responden menyatakan setuju bahwa tidak adanya 
tawaran discount membuat produk tidak menarik. 
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c) Cara Pembayaran 
Mayoritas responden menyatakan setuju bahwa dengan hanya 
menyediakan fasilitas pembayaran secara tunai mempengaruhi 
keputusan pembelian. 
3. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Kepuasan konsumen yang diukur dari indikator sesuai quitioner, 
menunjukkan: 
a) Variasi produk yang ditawarkan PT. Wahana Caturartha Wisesa 
baik di mata konsumen. 
b) Pelayanan dari karyawan pada PT. Wahana Caturartha Wisesa 
baik dimata konsumen. 
c) Tingkat harga yang ditawarkan oleh PT. Wahana Caturartha 
Wisesa baik dimata konsumen. 
d) Penetapan harga produk yang ditawarkan baik dimata konsumen. 
e) Kebijakan perubahan harga yang di terapkan PT. Wahana 
Caturartha Wisesa baik dimata konsumen. 
f) Penetapan discount yang diterapkan PT. Wahana Caturartha 
Wisesa baik dimata konsumen. 
g) Adanya cara pembayaran yang bervariasi yang diterapkan PT. 
Wahana Caturartha Wisesa baik dimata konsumen. 
b. Kesimpulan Pengujian Hipotesis 
Berdasarkan pengujian hipotesis dengan bantuan SPSS diketahui bahwa 
F hitung lebih besar daripada F tabel maka variabel independen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen. Maka, 
untuk hipotesis pertama (H1) diterima dalam penelitian ini. 
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Selain itu, berdasarkan uji t (uji parsial) di atas, variabel Diferensiasi 
Produk (X1) adalah variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
Keputusan Pembelian (Y). Maka, dalam pengujian ini hipotesis kedua 
(H2) diterima. 
5.2 Saran 
Beberapa saran yang dapat diajukan berkaitan dengan kesimpulan 
adalah sebagai berikut. 
a. Disarankan kepada PT. Wahana Caturartha Wisesa dapat 
mempertahankan sistem yang telah mereka terapkan dalam memuaskan 
konsumen baik dari segi produk maupun kebijakan harga.  
b. Setalah diketahui bahwa pengaruh variable diferensiasi produk yang 
mendominasi kepuasan konsumen, disarankan kepada perusahaan untuk 
melakukan ekspansi penjualan jenis tinta tidak hanya tiga jenis saja, 
namun juga seluruh jenis tinta yang dibutuhkan konsumen Indonesia 
Timur. 
c. Kepada peneliti selanjutnya, untuk memperluas lingkup penelitian, peneliti 
dapat menambahkan variable yang mempengaruhi kepuasan konsumen, 
tidak hanya diferensiasi produk dan kebijakan harga. 
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Lampiran 2 Hasil Pengujian Data 
FREQUENCIES 
  VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Y1 
Y2 Y3 Y4 
  Y5 Y6 Y7 
  /ORDER=  ANALYSIS  
 
Frequencies 
 
Frequency Table 
 X1.1 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 21 21,0 21,0 21,0 
4 49 49,0 49,0 70,0 
5 30 30,0 30,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X1.2 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 6 6,0 6,0 6,0 
4 60 60,0 60,0 66,0 
5 34 34,0 34,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X1.3 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 11 11,0 11,0 11,0 
4 55 55,0 55,0 66,0 
5 34 34,0 34,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X1.4 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 27 27,0 27,0 27,0 
4 53 53,0 53,0 80,0 
5 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
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 X2.1 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 12 12,0 12,0 12,0 
4 61 61,0 61,0 73,0 
5 27 27,0 27,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X2.2 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 18 18,0 18,0 18,0 
4 56 56,0 56,0 74,0 
5 26 26,0 26,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X2.3 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 23 23,0 23,0 23,0 
4 54 54,0 54,0 77,0 
5 23 23,0 23,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X2.4 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 18 18,0 18,0 18,0 
4 57 57,0 57,0 75,0 
5 25 25,0 25,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 X2.5 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 25 25,0 25,0 25,0 
4 50 50,0 50,0 75,0 
5 25 25,0 25,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
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 X2.6 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 20 20,0 20,0 20,0 
4 48 48,0 48,0 68,0 
5 32 32,0 32,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y1 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1,0 1,0 1,0 
3 30 30,0 30,0 31,0 
4 45 45,0 45,0 76,0 
5 24 24,0 24,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y2 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 25 25,0 25,0 25,0 
4 47 47,0 47,0 72,0 
5 28 28,0 28,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y3 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1,0 1,0 1,0 
3 17 17,0 17,0 18,0 
4 61 61,0 61,0 79,0 
5 21 21,0 21,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y4 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 14 14,0 14,0 14,0 
4 62 62,0 62,0 76,0 
5 24 24,0 24,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
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 Y5 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 32 32,0 32,0 32,0 
4 41 41,0 41,0 73,0 
5 27 27,0 27,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y6 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 12 12,0 12,0 12,0 
4 61 61,0 61,0 73,0 
5 27 27,0 27,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
 Y7 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 18 18,0 18,0 18,0 
4 56 56,0 56,0 74,0 
5 26 26,0 26,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   
 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 with x4 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE . 
 
Correlations 
 Correlations 
    X1 
X1.1 Pearson Correlation ,618(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X1.2 Pearson Correlation ,561(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X1.3 Pearson Correlation ,701(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X1.4 Pearson Correlation ,462(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 with x2 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE . 
 
Correlations 
 Correlations 
    X2 
X2.1 Pearson Correlation ,499(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X2.2 Pearson Correlation ,679(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X2.3 Pearson Correlation ,562(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X2.4 Pearson Correlation ,543(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X2.5 Pearson Correlation ,391(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
X2.6 Pearson Correlation ,625(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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CORRELATIONS 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 with y 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE . 
 
Correlations 
 Correlations 
    Y 
Y1 Pearson Correlation ,360(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y2 Pearson Correlation ,594(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y3 Pearson Correlation ,510(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y4 Pearson Correlation ,758(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y5 Pearson Correlation ,502(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y6 Pearson Correlation ,452(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
Y7 Pearson Correlation ,565(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 
N 100 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA. 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 Case Processing Summary 
 
  N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excluded(
a) 
0 ,0 
Total 100 100,0 
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 
 
63 
 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,707 5 
 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA. 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 Case Processing Summary 
 
  N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excluded 
(a) 
0 ,0 
Total 100 100,0 
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,714 7 
 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA. 
 
Reliability 
  
Scale: ALL VARIABLES 
 
 Case Processing Summary 
 
  N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excluded(
a) 
0 ,0 
Total 100 100,0 
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,710 8 
 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2  . 
 
Regression 
 
 Variables Entered/Removed(b) 
 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 X2, X1(a) . Enter 
a  All requested variables entered. 
b  Dependent Variable: Y 
 
 
 Model Summary 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,794(a) ,630 ,623 1,560 
a  Predictors: (Constant), X2, X1 
 
 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 402,690 2 201,345 82,735 ,000(a) 
Residual 236,060 97 2,434     
Total 638,750 99       
a  Predictors: (Constant), X2, X1 
b  Dependent Variable: Y 
 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta B Std. Error 
1 (Constant) 3,758 1,926   1,952 ,054 
X1 ,527 ,129 ,316 4,097 ,000 
X2 ,646 ,088 ,564 7,315 ,000 
a  Dependent Variable: Y 
